Clima Laboral y Calidad De Servicio de los Mozos y Azafatas de la Granja Azul, Santa Clara 2018 by Castro Zorrilla, Paula Mercedes
2018 
 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN EN TURISMO Y 
HOTELERÍA 
   AUTORA: 
Castro Zorrilla, Paula Mercedes 
 
ASESOR: 
Dr. Navarro Tapia, Javier Félix 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Gestión Turística 
 
Lima – Perú 
 
Clima Laboral y Calidad De Servicio de los Mozos y Azafatas de la Granja 
Azul, Santa Clara 2018
TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE:
 LICENCIADA EN ADMINISTRACIÓN EN TURISMO Y HOTELERÍA 
 
 
ACTA DE APROBACIÓN DE LA TESIS 
Código : F07-PP-PR-02.02 
Versión : 09 
Fecha : 23-03-2018 



























































    
 
Declaratoria de autenticidad 
 
 
Yo, Paula Mercedes Castro Zorrilla, con DNI Nº 70985084, estudiante de la carrera de 
Administración en Turismo y Hotelería de la Facultad de Ciencias Empresariales con 
código Nº 6200022663, declaro que todos los resultados presentes en el proyecto de 
investigación son originales y propios, no han sido alterados ni  tomados de terceros, por lo 
que a mí persona queda la responsabilidad en caso se dictamine lo contrario. 
 
 




















La presente tesis titulada “Clima Laboral y Calidad de Servicio de los Mozos y Azafatas de 
la Granja Azul, Santa Clara 2018”, se da con motivo de poder reconocer si en efecto es 
posible que el clima laboral afecte a los trabajadores, repercutiendo en su servicio o si estos 
son capaces de manejar la situación y mostrar su mejor cara a sus clientes. 
Para poder reconocer si el servicio brindado en la Granja Azul es dependiente del propio 
clima laboral el presente trabajo de investigación se ha llevado a cabo con la participación 
de los mozos y azafatas dado que, a diferencia del resto de trabajadores, son ellos quienes 
tienen contacto directo con los clientes durante todo el tiempo que estén en el local. El 
diseño de la investigación es descriptiva, no experimental, correlacional. Cabe mencionar 
que el instrumento que se usó fue el cuestionario, los mismos que fueron aplicados a un 
total de 46 colaboradores. 
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La presente investigación titulada clima laboral y calidad de servicio de los mozos y 
azafatas de la Granja Azul, Santa Clara 2018, tiene como objetivo principal describir la 
relación entre el clima laboral y la calidad de servicio. Los modelo usados  para la 
realización de los instrumentos de investigación, los cuestionario, aplicados a los 46 mozos 
y azafatas, dependieron de las variables, para la variable clima laboral se usó el modelo 
dado por Sudarsky (1977) nombrado como Test de Clima Organizacional conocido 
también como TECLA, así mismo, para la variable calidad de servicio se trabajó con el 
modelo de Zeithmal, Parasuraman y Berry (1988) conocido como el modelo Service 
Quality o SERVQUAL.  
 
Respecto a la metodología, la investigación desarrollada es de diseño no experimental, el  
tipo de diseño es transversal o transeccional y su enfoque es cuantitativo. En conclusión, se 
determinó que entre ambas variables existe una correlación negativa muy baja, el resultado 
se obtuvo gracias al coeficiente de correlación de Rho Spearman que dio como resultado el 
valor de -0.157 con un nivel de significancia de 0.298 por lo cual se aceptó la hipótesis 
nula (H0) que menciona la no relación entre la variable clima laboral y calidad de servicio 
y se rechazó la hipótesis alterna (H1) que afirmaba la relación entre ambas variables. 
 










This investigation titled working environment and service quality of Granja Azul’s waiters 
and waitress, Santa Clara 2018, has as its main objective describe the relationship between 
working environment  and service quality, models used to do the investigation instruments, 
questionnaires, applied to the 46 waiters and waitress, depended of the variables, for 
working environment variable the model used was  the one done by Sudarsky (1977) 
known as working environment test or TECLA, likewise, to the service quality variable the 
model used is known as SERVQUAL and its authors are Zeithmal, Parasuraman and Berry 
(1988). 
 
About the investigation methodology, it’s non-experimental design, its kind of design is 
transversal and its approach is quantitative. In conclusion, between both variables exist a 
low negative correlation, Rho Spearman correlation coefficient had a value of -0.157 with 
a Sig. of 0.298; that’s why the null hypothesis was accepted and the alternative hypothesis 
was rejected. 
 
Key words: Working environment, service quality and instrument.
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